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RESUMO:

Com o advento da internet e as notaveis evolucdes tecnoldgicas dos ultimos anos, podem-se observar
diversas transformacdes na sociedade como as mudancas de habitos e comportamentos do consumidor,
esses fendbmenos também acontecem devido ao uso de variadas tecnologias e midias sociais em espacos
educacionais, o que pressupde a importancia de se abranger tais tematicas em processos de ensino. Esta
pesquisa se propde a analisar a tendéncia do SAC 2.0 no Brasil por meio de um estudo de caso na pagina
da rede social Facebook, da empresa de telefonia Claro do Brasil, com o objetivo de verificar a ascensao
do crescimento da utilizacao desta rede social no Brasil para o registro de reclamacdes dos consumidores.
Para isso foram feitas comparacdes entre o crescimento do nimero de usudrios do Facebook no Brasil e 0
nimero de informacdes coletadas na pagina da Claro no Facebook e a comparacao dos dados desta
empresa de telefonia com as reclamacdes registradas em todas as unidades do Procon (Fundacao de
Protecao e Defesa do Consumidor) do Brasil, através do portal do Sindec (Sistema Nacional de Informacdes
de Defesa do Consumidor) na internet, para consultar a base de dados das reclamacdes do Procon. E
foram filtradas apenas as reclamacdes referentes a empresa Claro Brasil. Nessa coleta, os dados sao
referentes as reclamacdes registradas nos Procons e na pagina do Facebook com o recorte do periodo de:
01/01/2010 a 31/03/2014. Apds a comparacao dos dados, os resultados mostraram que os consumidores
estao cada vez mais utilizando a rede social para registrar reclamacdes, indicando assim que o SAC 2.0
tende a crescer cada vez mais no Brasil de forma a superar os meios convencionais de atendimento ao
consumidor. Pode-se concluir que esse estudo justifica a importancia da presenca de uma empresa nas
redes sociais para que a relacao entre consumidor e fornecedor se torne mais estreita, transparente e,
também, mais efetiva do ponto de vista da resolucao de problemas.
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